




SIMPULAN DAN SARAN 
5.1 Simpulan 
Dari hasil penelitian dan pembahasan yang telah dilakukan, maka 
dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut: 
1. Trust berpengaruh positif terhadap cognitive dissonance. Lotte Mart 
mampu menjaga kepercayaan dari setiap konsumennya tetapi, tidak 
cukup kuat untuk mengurangi dissonance terjadi. Karena masih ada 
beberapa konsumen yang masih kurang percaya terhadap Lotte Mart. 
2. Communication  berpengaruh positif terhadap cognitive dissonance. 
Hubungan komunikasi yang dijalin oleh Lotte Mart diyakini sudah 
dilakukan dengan cukup baik tetapi, masih memiliki kekurangan. 
Sehingga apa yang dikomunikasikan tidak dapat mengurangi dissonance 
yang terjadi. 
3. Trust berpengaruh positif terhadap customer satisfaction. Simpulan 
ketiga tentu sangat berbeda dengan simpulan pertama dimana dengan 
memberikan kepercayaan kepada konsumen Lotte Mart maka konsumen 
akan merasa puas. 
4. Cognitive dissonance berpengaruh positif terhadap customer satisfaction. 
Dissonance tidak dapat dikurangi sampai ketitik nol. Objek penelitian 
yang diteliti juga merupakan consumer goods yang diketahui adalah 
barang yang sangat umum dapat dijual dimana-mana sehingga 





 Penelitian ini memiliki keterbatasan dalam penentuan indikator 
pada variabel cognitive dissonance yang kurang tepat, sehingga 




5.3.1 Saran Akademis 
 Dari hasil penelitian yang dilakukan, terdapat beberapa 
keterbatasan dalam penelitian ini yaitu peneliti hanya meneliti Lotte 
Mart yang berlokasi di Surabaya.  
Saran untuk penelitian selanjutnya : 
a. Diharapkan untuk dapat melakukan penelitian dengan 
jangkauan yang lebih luas sehingga hasil penelitian yang 
diperoleh akan semakin merata dan dapat memberikan 
generalisasi terhadap variabel yang diteliti.  
b. Selain Lotte Mart karena setiap supermarket dan hypermarket 
mempunyai karakteristik yang berbeda-beda. Sehingga perlu 
meneliti supermarket atau hypermarket lain. 
c. Menambahkan variabel customer loyalty untuk menguji 
bagaimana kesetiaan konsumen terhadap suatu perusahaan 
apakah mempunyai hubungan dengan variabel cognitive 
dissonance. 
5.3.2 Saran Praktis 
Bagi para pelaku usaha atau khususnya yang beregerak di 




a. Beberapa cara dapat dilakukan oleh Lotte Mart untuk 
mengkomunikasikan hal-hal mengenai promosi atau pemberian 
informasi tetapi tidak semua berjalan. Lotte Mart masih perlu 
meningkatkan intensitas komunikasi dengan konsumen. Salah 
satu caranya dengan memanfaatkan kartu berlangganan. 
b. Peneliti juga yakin Lotte Mart mempunyai konsumen tetap 
dengan berkaca pada ramainya Marvell City yang dipengaruhi 
oleh kehadiran Lotte Mart. Hal ini diyakini oleh peneliti dengan 
menjaga komunikasi yang baik dengan konsumen serta menjaga 
kepercayaan dari konsumen niscaya dissonance yang terjadi 
akan berkurang.  
c. Dissonance yang terjadi juga disebabkan karena barang yang 
dijual oleh Lotte Mart merupakan consumer goods. Secara tidak 
langsung Lotte Mart perlu mencari hal-hal unik atau baru agar 
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